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Resumen
El desempeño social empresarial (CSP, por sus siglas en in-
glés) ha sido un tema ampliamente estudiado en el campo de 
la administración. Sin embargo, su método de medición con-
tinúa siendo ambiguo, genera controversia y, al mismo tiem-
po, es complejo para la investigación. Este trabajo propone la 
PHGLFLyQGHO&63GHÀQLGRFRPRODVDWLVIDFFLyQGHORVstake-
holders, a través de las redes sociales. Consideramos que la 
VDWLVIDFFLyQGHORVstakeholders puede ser entendida utilizando 
elementos de la teoría de justicia organizacional, particular-
PHQWHHQORUHIHUHQWHDOXVRGHODH[SUHVLyQGHYR]GHORVstake-
holders ante un evento de injusticia por parte de las empresas. 
(OFUHFLPLHQWRGHODVUHGHVVRFLDOHV\HVSHFtÀFDPHQWHGHORV
PLFUREORJVKDSHUPLWLGRTXHODVSHUVRQDVSXHGDQH[SUHVDUVX
opinión respecto a los eventos económicos, sociales, políticos 
y ambientales de cualquier tipo de empresa. Probamos nuestras 
ideas utilizando la metodología de estudio de eventos con una 
muestra de 5 440 datos provenientes de diez empresas; se en-
contró evidencia de la sensibilidad a estos eventos en las redes 
sociales.
Palabras clave: desempeño social empresarial, stakeholder, re-
des sociales, análisis de los sentimientos, estudio de eventos.
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Measuring corporate social performance through social media
Abstract
&RUSRUDWHVRFLDOSHUIRUPDQFH&63KDVEHHQVWXGLHGH[WHQVLYHO\E\PDQDJHPHQWVFKR-
lars, yet most approaches to its measurement continue to be ambiguous, controversial and 
GLIÀFXOWWRUHVHDUFK,QWKLVSDSHUZHSURSRVHPHDVXULQJ&63YLDWKHFRQVWUXFWRIVWDNH-
KROGHUVDWLVIDFWLRQWKURXJKVRFLDOPHGLD8VLQJRUJDQL]DWLRQDOMXVWLFHWKHRU\ZHDUJXHWKDW
WKHVDWLVIDFWLRQRIVWDNHKROGHUH[SHFWDWLRQVFDQEHXQGHUVWRRGSDUWO\WKURXJKWKHSHUFHS-
WLRQRIXQMXVWFRUSRUDWHEHKDYLRUZKLFKLVWKHQH[SUHVVHGE\VWDNHKROGHUVWKURXJKVRFLDO
PHGLD7KHH[SORVLRQRI VRFLDOQHWZRUNLQJDQGPLFUREORJJLQJKDVPDGH LWSRVVLEOH IRU
SHRSOHWRH[SUHVVRSLQLRQVZLWKUHVSHFWWRWKHHFRQRPLFVRFLDODQGHQYLURQPHQWDOHYHQWV
IRUDOOVRUWVRIÀUPV:HWHVWWKHVHLGHDVXVLQJHYHQWVWXG\PHWKRGVZLWKDVDPSOHRI
REVHUYDWLRQVIURPWHQÀUPV:HÀQGSUHOLPLQDU\HYLGHQFHRIWKHVHQVLWLYLW\RIVRFLDOPHGLD
to these events.
.H\ZRUGVFRUSRUDWH VRFLDOSHUIRUPDQFH VWDNHKROGHU VRFLDOPHGLD VHQWLPHQWDQDO\VLV
event study
Introducción 
La literatura sobre el desempeño social de las empresas (CSP, por sus siglas en 
inglés) ha sido un tópico relevante en la administración estratégica de las mismas, 
GDGRHOFRQWLQXRVXSXHVWRGHODH[LVWHQFLDGHXQDUHODFLyQFRQHOGHVHPSHxRÀ-
QDQFLHURGHODVHPSUHVDV&)3:DGGRFN\*UDYHV%HUPDQet al., 1999; 
+DUULVRQ\)UHHPDQ/XRPD\*RRGVWHLQ+DUULVRQ%RVVH\3KLOOLSV
2010; Alonso-Almeida et al., 2012); sin embargo, dicho supuesto continúa siendo 
DPELJXR\VLQFRQVHQVR%ULVHxR*DUFtD/DYtQ9HUiVWHJXL\*DUFtD)HUQiQGH]
$VLPLVPRFRQRFHUVLH[LVWHXQDUHODFLyQSRVLWLYDRQHJDWLYDHQWUHHO&63\
el CFP no ayuda a comprender cómo las empresas y sus stakeholders reaccionan 
DQWHXQDVLWXDFLyQRHYHQWRUHODFLRQDGRDVX&635RZOH\\%HUPDQ
Dicha inconsistencia representa precisamente el principal motivo para este trabajo. 
Se propone el estudio del CSP a través del análisis de los stakeholders (Preston, 
:RRG\-RQHV&ODUNVRQ+DUULVRQ\)UHHPDQ+XVWHG
5RZOH\\%HUPDQ%RVVHet al:DUWLFN\0DKRQ2U-
OLW]N\\6ZDQVRQ6HGHÀQHFRPRstakeholdersDDTXHOORVTXHLQÁX\HQHQ
ODHPSUHVDRVRQDIHFWDGRVSRUHOOD)UHHPDQHVGHFLUHPSOHDGRVDFFLR-
nistas, clientes, proveedores, competidores, gobiernos, comunidades y organiza-
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ciones no-gubernamentales. Se entiende por CSP el impacto que la empresa tie-
ne sobre sus stakeholders&ODUNVRQ:RRG\-RQHVSDUD&ODUNVRQ
(1995) el CSP tiene que ser evaluado con base en la interacción de la empresa con 
ORVGLIHUHQWHVstakeholders. Lo más importante es que los resultados puedan ser 
FODUDPHQWHHYDOXDGRV\QRVLPSOHPHQWHGHVFULWRV&ODUNVRQ
,JXDOPHQWH OD OLWHUDWXUD UHIHUHQWH DO&63\ VX UHODFLyQFRQ ORV stakeholders ha 
OOHJDGRDODFRQFOXVLyQGHTXHODVDWLVIDFFLyQGHODVH[SHFWDWLYDVGHpVWRVSXHGH
ser un indicador clave en la medición del CSP (Mitnick, 2000). En el presente es-
WXGLRVHH[SOLFDODVDWLVIDFFLyQGHODVH[SHFWDWLYDVGHORVstakeholders ante eventos 
HVSHFtÀFRVDWUDYpVGHODWHRUtDGHMXVWLFLDRUJDQL]DFLRQDO'DGRORDQWHULRUVLODV
H[SHFWDWLYDVGHORVstakeholdersQRVRQODVHVSHUDGDVpVWRVSXHGHQPDQLIHVWDUVX
LQVDWLVIDFFLyQDQWHHOGHVHPSHxRGHODVHPSUHVDV'HPDQHUDSDUWLFXODUVHFRQVL-
dera la opinión o voz de los stakeholders ante determinada acción de la empresa, 
que puede ser percibida como injusta. El crecimiento de las redes sociales y micro-
EORJVKDKHFKRSRVLEOHTXHODVSHUVRQDVSXHGDQH[SUHVDUVXRSLQLyQFRQUHVSHFWR
DOFRPSRUWDPLHQWRGHODVHPSUHVDVFRQPD\RUIDFLOLGDG
'HLJXDOPDQHUDHOLQPHQVRYROXPHQGHLQIRUPDFLyQH[LVWHQWHHQODVUHGHVVR-
FLDOHVSXHGHFRQWULEXLU VLJQLÀFDWLYDPHQWHHQ OD LGHQWLÀFDFLyQGHHOHPHQWRVTXH
permitan medir la reacción de los stakeholders ante las actividades de una empresa 
HQHVSHFtÀFR6HHYDO~DODVDWLVIDFFLyQRLQVDWLVIDFFLyQDWUDYpVGHOVHQWLPLHQWRGHO
WH[WRTXHHPLWHHOstakeholder HQXQDUHGVRFLDO(VWHVHQWLPLHQWRVHSXHGHGHÀQLU
como una actitud positiva o negativa, la cual es desarrollada por una persona o un 
JUXSRGHSHUVRQDVKDFLDXQDHQWLGDGHQHVSHFtÀFRODFXDOSXHGHVHUXQDSHUVRQD
XQJUXSRXQDRUJDQL]DFLyQXQDXELFDFLyQJHRJUiÀFDXQHYHQWRXQDDFFLyQTXH
implica a las entidades, así como una idea o concepto (Fink, Chou, Kopecky y 
Llorens, 2011).
3DUDGHWHUPLQDUODYDOHQFLDJOREDOGHORVVHQWLPLHQWRVHPLWLGRVHQXQWH[WRRHQ
un día, se utiliza el concepto de la polaridad del mismo. Por otra parte, se utilizan 
los elementos metodológicos del estudio de eventos y de la regresión polinomial 
ORFDOSDUDLGHQWLÀFDU\H[DPLQDUORVGDWRV´DQRUPDOHVµHQODSRODULGDGGHORVVHQ-
timientos de los stakeholders DQWHHYHQWRVHVSHFtÀFRVUHDOL]DGRVSRUSDUWHGHODV
HPSUHVDVORVFXDOHVVRQH[SUHVDGRVHQGLYHUVDVUHGHVVRFLDOHVFRPR7ZLWWHU
El artículo está organizado, además de esta introducción, en tres secciones. En pri-
PHUOXJDUVHH[SOLFDQORVHOHPHQWRVFRQFHSWXDOHVTXHVXVWHQWDQODLQYHVWLJDFLyQ
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GHPDQHUDSDUWLFXODUVHH[SRQHODOyJLFDFRQFHSWXDOHQGRQGHVHYLQFXODODREVHU-
vación de un acto injusto por parte de los stakeholders\VXH[SUHVLyQGHVDWLVIDF-
FLyQRLQVDWLVIDFFLyQHQODVUHGHVVRFLDOHV'HVSXpVVHSUHVHQWDQORVPpWRGRVSDUD
DQDOL]DU ODV UHGHV VRFLDOHV FRPRXQD H[SUHVLyQGH VDWLVIDFFLyQR LQVDWLVIDFFLyQ
Finalmente se presentan los principales resultados de la investigación.
Marco teórico 
/DOLWHUDWXUDGHODMXVWLFLDRUJDQL]DFLRQDOVHHQIRFDSULQFLSDOPHQWHHQFRPSUHQGHU
cómo los empleados evalúan las decisiones y procesos de toma de decisiones ante 
DFFLRQHV HVSHFtÀFDVGH OD HPSUHVD /HYHQWKDO /LQG\7\OHU 3DUD
establecer el grado de justicia de determinada decisión se requiere la evaluación de 
GRVSULQFLSLRVHVSHFtÀFRV6KHSSDUGet al(OSULPHURKDFHpQIDVLVDOSUR-
FHVRGH´ EDODQFHµHOFXDOVHUHÀHUHDODFRPSDUDFLyQHQWUHXQDDFFLyQGHWHUPLQDGD
TXHVHFRPSDUDDRWUDVLPLODUGLFKDDFFLyQJHQHUD´UHVXOWDGRVµTXHVRQHYDOXDGRV
\ÀQDOPHQWHSHUFLELGRVFRPR´MXVWRVRLQMXVWRVµ$GDPV(OVHJXQGRHV
HOSULQFLSLRGHOR´FRUUHFWRµHOFXDOVHUHÀHUHDODFDOLGDGHQHOSURFHVRTXHKDFH
DXQDGHFLVLyQSDUHFHUFRPR´FRUUHFWDµWDPELpQFRQRFLGRFRPROD´MXVWLFLDSUR-
FHGLPHQWDOµ'HVGHODSHUVSHFWLYDGHORVstakeholders este último principio hace 
pQIDVLVDOSURFHVRUHDOL]DGRHQWUHODSHUVRQDTXHWRPDXQDGHFLVLyQ\ODSHUVRQD
DIHFWDGDSRUHOUHVXOWDGRGHGLFKDGHFLVLyQ
Los procesos son tan importantes para la teoría de los stakeholders como la dis-
WULEXFLyQÀQDOGHFRVWRV\EHQHÀFLRVGH ODGHFLVLyQ/DSHUFHSFLyQGHOD LQFRQ-
JUXHQFLDDPELJHGDGLQPRUDOLGDGRODIDOWDGHSURFHVRVFODURVSXHGHUHÁHMDUXQD
carencia de procesos correctos (Sheppard et al., 1992). Sin embargo, en algunas 
ocasiones los stakeholders tienen la necesidad de responder emocionalmente para 
tratar de reducir su estrés o percepción de daños causados por un acto de injusticia; 
por lo tanto, se considera que siguen patrones de respuesta dinámica o emocio-
nal (Sheppard et al., 1992) que puede ser resultado de una sencilla evaluación de 
FRVWREHQHÀFLRFXDQGRVHFRQVLGHUDTXHHOGDxRQRHVWDQUHOHYDQWHRFXDQGROD
GLIHUHQFLDHQWUHHOFRVWR\HOEHQHÀFLRQRHVWDQVLJQLÀFDQWH
Justicia organizacional y la teoría de los stakeholders
,QYHVWLJDFLRQHVUHFLHQWHVHQHOiUHDGHODDGPLQLVWUDFLyQVHKDQHQIRFDGRDHQWHQ-
der la relación entre la administración de los stakeholders y la teoría de la justicia 
RUJDQL]DFLRQDO+DUULVRQ%RVVH\3KLOOLSV GHVWDFDQ OD LPSRUWDQFLDGH OD
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justicia organizacional en el proceso de evaluación de los stakeholders que se en-
FXHQWUDQIXHUDGHODRUJDQL]DFLyQORVFXDOHVWDPELpQSXHGHQVHUFODVLÀFDGRVFRPR
WHUFHURVFRQFHSWRTXHKDFHUHIHUHQFLDSULQFLSDOPHQWHDDTXHOORVLQGLYLGXRVTXHVH
IRUPDQXQDLPSUHVLyQDQWHXQHYHQWRUHDOL]DGRSRUSDUWHGHXQDHPSUHVDHVSHFLÀFD
hacia otra persona o grupo de personas (Skarlicki y Kulik, 2005). Los terceros tam-
ELpQVHSXHGHQGHÀQLUFRPRDTXHOORVLQGLYLGXRVTXHQRVHHQFXHQWUDQGLUHFWDPHQ-
WHDIHFWDGRVSRUHODFWRGHLQMXVWLFLD'HQWURGHHVWHJUXSRVHSXHGHQFODVLÀFDUDO
S~EOLFRHQJHQHUDOLQYHUVLRQLVWDVFOLHQWHVFRPSDxHURVGHRÀFLQDHPSOHDGRVGH
gobierno o cualquier otro actor que observa un acto de injusticia hacia una persona 
RJUXSRGHSHUVRQDV2·5HLOO\\$TXLQR
&DEHVHxDODUDTXHORVWHUFHURVUHSUHVHQWDQXQDLPSRUWDQWHIXHQWHGHLQIRUPDFLyQ
acerca de los actos de injusticia cometidos por parte de las empresas hacia sus 
stakeholders2·5HLOO\\$TXLQRPHQFLRQDQTXHDTXpOORVSXHGHQUHDFFLR-
nar ante los eventos de injusticia de diversas maneras; por ejemplo, algunos ela-
ERUDQDQXQFLRVS~EOLFRVTXHSXHGDQJHQHUDUFXDOTXLHUWLSRGHDFFLyQTXHDIHFWHD
los perpetradores del acto de injusticia o buscan castigar los actos de injusticia por 
VXSURSLDFXHQWDRWURVUHSUHVHQWDQXQDIXHQWHGHDSR\RDODVYtFWLPDVTXHVXIUHQ
de malos tratos al proporcionar algún tipo de apoyo emocional dando consejos o 
simplemente escuchándolos; unos más simplemente pueden decidir no hacer nada. 
/DOLWHUDWXUDDFWXDOVREUHWHUFHURVKDLGHQWLÀFDGRGRVSULQFLSDOHVFRUULHQWHVGHLQ-
YHVWLJDFLyQUHVSHFWRDVXVPRWLYDFLRQHVXQDH[SOLFDHODFWXDUGHORVWHUFHURVFRQ
base en su propio interés; la otra concibe el actuar de los terceros como un acto 
GH LQWHUpVPRUDO 6NDUOLFNL\.XOLN2·5HLOO\\$TXLQR(O LQWHUpV
personal se basa en los supuestos de que las personas son motivadas por un interés 
´UDFLRQDOµRHFRQyPLFRHQVXUHODFLyQFRQORVRWURVPLHPEURVGHODVRFLHGDGXQ
HMHPSORGHORDQWHULRUHVODWHRUtDGHOLQWHUFDPELRVRFLDO%ODXTXHSURSRQH
que las personas siguen ciertas normas de cambio dado que cuentan con un interés 
SHUVRQDO3RUVXSDUWH OD WHRUtDGH ODHTXLGDG$GDPVPHQFLRQDTXH ODV
SHUVRQDVSXHGHQH[SHULPHQWDUVXIULPLHQWRRSUHRFXSDFLyQFXDQGRODSHUFHSFLyQR
EDODQFHHQWUHORTXHVHRIUHFHFRPSDUDGRFRQORTXHVHUHFLEHHVPHQRUDORHVSH-
rado. Asimismo, el modelo instrumental de la justicia procedimental propone que 
ODVSHUVRQDVVHSUHRFXSDQVREUHORVSURFHVRVMXVWRVFRQHOSURSyVLWRGHPD[LPL]DU
VXVXWLOLGDGHV7KLEDXW\:DONHU
,QYHVWLJDFLRQHV UHFLHQWHV HQIRFDGDV D OD MXVWLFLD RUJDQL]DFLRQDO KDQ HQFRQWUDGR
que la percepción de justicia va más allá de sólo el propio interés económico, pues 
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sugieren que aquélla es un estándar universal de conducta interpersonal en donde 
algunas veces los stakeholders tienen una motivación moral involuntaria hacia los 
DFWRVGHLQMXVWLFLDDXQFXDQGRHOORVPLVPRVQRVHHQFXHQWUHQGLUHFWDPHQWHDIHF-
tados. Dicho proceso es conocido como justicia deóntica (Rupp et alTXH
VHUHÀHUHDOHVWDGRSVLFROyJLFRTXHSURGXFHXQFDPELRHPRFLRQDODQWHDTXHOORV
eventos que violen las reglas percibidas del comportamiento social (Folger, 2001). 
/DSULQFLSDOFRQWULEXFLyQGHOPRGHORGH MXVWLFLDGHyQWLFDHVTXHH[SOtFLWDPHQWH
LGHQWLÀFD OD UHDFFLyQGH ORV ´RWURVµ DFWRUHV QR DIHFWDGRV FRPR UHVXOWDGRGHXQ
FRPSRUWDPLHQWRPRUDO2·5HLOO\\$TXLQR/RVWHUFHURVSXHGHQHVWDUGLV-
SXHVWRVDVDFULÀFDUJDQDQFLDVHFRQyPLFDVFRQHOSURSyVLWRGHFDVWLJDUDDTXHOORV
TXHKDQFRPHWLGRXQDFWRGH´LQMXVWLFLDµDXQVLQFRQRFHUDODYtFWLPDRUHFLELU
alguna compensación a cambio (Turillo et al., 2002). 
La reacción de terceros y el análisis de los sentimientos en las redes sociales 
&RQHOSURSyVLWRGHLGHQWLÀFDUODSHUFHSFLyQGHLQMXVWLFLDRLQVDWLVIDFFLyQSRUSDUWH
de los stakeholdersFRPRUHVSXHVWDDXQHYHQWRHVSHFLÀFRDPELHQWDORVRFLDOTXH
genera un impacto negativo sobre otros, en este trabajo se considera en el estudio 
GHODQiOLVLVGHORVVHQWLPLHQWRVTXHVHUHÀHUHDOHVWXGLRGHWpFQLFDVFRPSXWDFLR-
QDOHVGHH[WUDFFLyQ\FODVLÀFDFLyQGHWH[WRVDVtFRPRGHVXSRODULGDG\DVHDSR-
sitiva o negativa). Sin embargo, algunos autores amplían dicho concepto al incluir 
el tratamiento computacional de las opiniones, sentimientos y subjetividad en los 
WH[WRV3DQJ\/HH
(O FRQFHSWR GH UHGHV VRFLDOHV VH UHÀHUH DO JUXSR GH DSOLFDFLRQHV EDVDGDV HQ OD
,QWHUQHW\TXHVRQFUHDGDVFRQODVEDVHVWHFQROyJLFDVHLGHROyJLFDVGHOD:HE
Dichas bases permiten la creación y el intercambio de los contenidos generados 
SRU ORVXVXDULRV R8*& user-generated content), los cuales de acuerdo con la 
2UJDQL]DFLyQSDUDOD&RRSHUDFLyQ\HO'HVDUUROOR(FRQyPLFR2(&'UH-
quieren alcanzar tres elementos básicos para ser considerado como tales: primero, 
dicho contenido tiene que ser publicado en un sitio de acceso público o dentro de 
una red social con acceso a un grupo selecto de personas; segundo, requiere mos-
trar cierto grado de creatividad; y tercero, necesita ser elaborado en un ambiente 
IXHUDGHOHQWRUQRSURIHVLRQDO.DSODQ\+DHQOHLQ
Posiblemente uno de los principales retos que tienen los investigadores de esta área 
HVLGHQWLÀFDUWRGRVDTXHOORVHOHPHQWRVTXHSXHGDQVHUFRQVLGHUDGRVFRPR´VHxD-
OHVµFODUDVGHLQIRUPDFLyQ\QRVyOR´UXLGRµ8QDVHxDOHVGHÀQLGDFRPRFXDOTXLHU
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LQIRUPDFLyQTXHHVUHOHYDQWHRGHLQWHUpVSDUDORVXVXDULRVSRUVXSDUWH´UXLGRµHV
FXDOTXLHURWUDLQIRUPDFLyQTXHQRHVGHOLQWHUpVGHORVXVXDULRV
(QHOFRQWH[WRGHODQiOLVLVGHORVVHQWLPLHQWRVVHHQWLHQGHFRPRVHxDOHVDWRGR
aquello que cambia la polaridad de los stakeholders. La polaridad es una medida 
del agregado de sentimientos, ya sean positivos, negativos e incluso neutrales, den-
WURGHXQWH[WRGHWHUPLQDGR3DQJ\/HH$XQFXDQGRHVWHFRQFHSWRSDUHFH
VHQFLOORHQODSUiFWLFDORVLQYHVWLJDGRUHVHQIUHQWDQXQVLQQ~PHURGHUHWRVDOPR-
mento de realizar la evaluación computacional de la polaridad (Kale, et al. 2007).
'HQWURGHORVWH[WRVTXHSXHGHQVHUVXMHWRVGHHYDOXDFLyQGHQWURGHOFDPSRGHO
análisis de los sentimientos se encuentran los microblogs, que son comentarios 
cortos comúnmente realizados dentro de un grupo social o una red social. La apli-
FDFLyQPiVSRSXODUGHPLFUREORJVHV7ZLWWHU -HQVHQet al., 2009; Merlo et al., 
2010); su popularidad en el campo del análisis de los sentimientos se da principal-
PHQWHGHELGRDODVLPSOLFLGDGGHVXLQWHUID]GHDSOLFDFLyQ\SURJUDPDFLyQ$3,
ODFXDOSHUPLWHDORVLQYHVWLJDGRUHVWHQHUDFFHVRDPLOORQHVGHWZHHWVPHQVDMHGH
WH[WRTXHVHHPLWHSRUPHGLRGH7ZLWWHUSDUDVXDQiOLVLVGHPDQHUDFURQROyJLFD\
JHRJUiÀFD
'HVGH VX ODQ]DPLHQWRHOGH MXOLRGHO7ZLWWHU VHKDFRQYHUWLGRHQXQR
de los medios sociales de mayor crecimiento en el nivel mundial; se estima que 
FRQWDEDFRQPiVGHPLOORQHVGHXVXDULRVHQIHEUHURGH'XJDQ
'HDFXHUGRFRQ'LFN&RVWROR&(2GH7ZLWWHUSDUDMXQLRGHHVWHPLFUREORJ
KDOOHJDGRDODFLIUDGHPLOORQHVGHWZHHWVSRUGtDORTXHUHSUHVHQWDXQLQFUH-
PHQWRGHOHQUHODFLyQFRQPD\RGHOPLVPRDxR%HQQHWW(VWRVGDWRV
QRVPXHVWUDQHOLPSUHVLRQDQWHULWPRGHFUHFLPLHQWRTXHWLHQHHVWDSODWDIRUPDHQ
relación con otras similares.
&DGDGtDPiVHPSUHVDVXWLOL]DQD7ZLWWHUFRPRXQQXHYRFDQDOSDUDSURPRYHUVXV
SURGXFWRV\VHUYLFLRVDVtFRPRSDUDUHFRPHQGDU´VHJXLUµDFRPSDxtDVHVSHFLÀFDV
TXHSXHGHQVHUGHO LQWHUpVGH ORVXVXDULRVGHSHQGLHQGRGH VXVSHUÀOHV 7KRQJ-
suk, Haruechaiyasak y Somkid, 2011). Sin embargo, hay un creciente interés en 
el estudio de las relaciones entre los eventos y los cambios en los sentimientos de 
ORVWZHHWV$OJXQRVGHHVWRVHVWXGLRVVHHQIRFDQHQODUHODFLyQTXHKD\HQWUHORV
SUHFLRVGHODVDFFLRQHVGHODVHPSUHVDV\ORVVHQWLPLHQWRVH[SUHVDGRVHQ7ZLWWHU
VREUHODPLVPDHQWLGDG7KHOZDOO%XFNOH\\3DOWRJORX
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Por otra parte, la literatura actual sobre la investigación del análisis de los senti-
PLHQWRVH[DPLQDODFRUUHODFLyQHQWUHHYHQWRVVRFLDOHVSROtWLFRVFXOWXUDOHV\HFR-
QyPLFRV \ VX UHODFLyQ FRQ ORV VHQWLPLHQWR GH ORV WZHHWV 7KHOZDOO \ 3UDERZR
2·&RQQRU%DODVXEUDPDQ\DQ5RXWOHGJH\6PLWKHQFRQWUDURQXQD
IXHUWHFRUUHODFLyQHQWUHORVUHVXOWDGRVGHSUHJXQWDVFRORFDGDVHQVLWLRVGHRSLQLyQ
\HOVHQWLPLHQWRGH ORV WZHHWVGXUDQWHHOSHULRGRGHDHVWRVDXWRUHV
recomendaron que la detección automática de los sentimientos puede servir como 
un monitor de la opinión pública (de manera positiva o negativa) en aquellos te-
mas de importancia, tanto para las empresas como para aquellos temas populares 
2·&RQQRUet al., 2010).
+DVWDHOPRPHQWRQRVHKDUHDOL]DGRDOJ~QWUDEDMRTXHXWLOLFH7ZLWWHUFRPRKHUUD-
mienta en la medición del desempeño social de las empresas o para el estudio de 
las reacciones de los stakeholders ante actos de injusticia. Lo anterior es relevante 
GDGRTXHH[LVWHQP~OWLSOHVSXEOLFDFLRQHVHQIRFDGDVDHVWXGLDUHODQiOLVLVGH ORV
VHQWLPLHQWRVDWUDYpVGH7ZLWWHU\VXUHODFLyQFRQGLYHUVRVHYHQWRVVRFLDOHV6LQ
HPEDUJRQLQJXQDGHHOODVVHHQIRFDDH[SOLFDUFyPRGLFKRVVHQWLPLHQWRVVRQUH-
sultado de determinados actos de injusticia percibida por los stakeholders directa 
HLQGLUHFWDPHQWHDIHFWDGRV\GHFyPRGLFKRFDPELRSXHGHVHUH[SUHVDGRDWUDYpV
GHOXVRGH7ZLWWHU
/DVSHUFHSFLRQHVGHLQMXVWLFLDVRQWtSLFDPHQWHPDQLIHVWDGDVHQFDPELRVHQODDF-
titud de los stakeholders hacia los autores de la injusticia. Asimismo, la injusticia 
o inequidad genera pequeños, pero importantes cambios en las actitudes de los 
stakeholders$GDPV'DGDODDPSOLDGLVSRQLELOLGDGGHODVUHGHVVRFLDOHV
HVWRVFDPELRVGHDFWLWXGVHUHÁHMDUiQHQORVWH[WRVHPLWLGRVSRUORVstakeholders 
XVXDULRVGH7ZLWWHU
Hipótesis: Los eventos de impacto social realizados por parte de las empresas y 
UHSRUWDGRVHQ ORVPHGLRVGH LQIRUPDFLyQSURGXFHQFDPELRV VLJQLÀFDWLYRVHQ OD
polaridad de los sentimientos de los stakeholdersORVFXDOHVVRQH[SUHVDGRVDWUD-
YpVGH7ZLWWHU
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Método 
Medición de variables
3URSRQHPRVXWLOL]DU7ZLWWHUFRPRXQDQXHYDIRUPDGHPHGLUODVUHDFFLRQHVGHORV
stakeholders ante eventos positivos y negativos realizados por parte de las empre-
sas, los cuales pueden tener un impacto social o ambiental. La variable dependien-
te es la polaridad. P0HVODSRODULGDGGHWRGRVORVWZHHWVGXUDQWHORVGtDVSUHYLRVDO
evento y P1HVODSRODULGDGGHWRGRVORVWZHHWVHQORVGtDVVXEVHFXHQWHVDOHYHQWR
En este estudio utilizamos una ventana de tres días antes y después del evento. Los 
WZHHWVVRQUHFROHFWDGRVGLUHFWDPHQWHGHOVLWLR7ZLWWHU6HQWLPHQWSDUDVXFODVLÀFD-
FLyQSRUIHFKDV\HPSUHVD(VWHVLWLRHVUHVXOWDGRGHXQWUDEDMRDFDGpPLFRGHVDUUR-
OODGRSRUHVWXGLDQWHVGHOD8QLYHUVLGDGGH6WDQIRUG\FODVLÀFDHQSRVLWLYRV\QH-
JDWLYRVORVVHQWLPLHQWRVH[SUHVDGRVDWUDYpVGHWZHHWV*Ret al., 2009). También 
SHUPLWHREWHQHULQIRUPDFLyQKLVWyULFDHQXQIRUPDWRGHKRMDGHFiOFXORGHPDQHUD
FODUD\FRQFLVDJUDFLDVDODH[SOLFDFLyQGHOIXQFLRQDPLHQWRGHOVLWLR'HELGRDTXH
se trata de un proyecto académico, el acceso es permitido de manera gratuita. 
Como variable independiente se consideran los eventos de impacto social ocurri-
dos durante el periodo del 25 de noviembre de 2009 al 24 de mayo de 2011. Se 
recopilaron eventos registrados en los reportes emitidos a nivel de empresa por 
Sustainalytics, organización internacional —con sede en Ámsterdam— que lle-
YDDFDERLQYHVWLJDFLRQHV\DQiOLVLVHVSHFtÀFDPHQWHHQWHPDVGHVRVWHQLELOLGDG\
TXHVHHVSHFLDOL]DHQHODQiOLVLVGHIDFWRUHVDPELHQWDOHVVRFLDOHV\GHJREHUQDQ]D
(6*HQORViPELWRVHPSUHVDULDOHVLQVWLWXFLRQDOHVRHQHOQLYHOSDtV/RVUHSRUWHV
son utilizados como apoyo en el proceso de toma de decisiones para diversas ins-
WLWXFLRQHVÀQDQFLHUDVHQWRGRHOPXQGR*RPH]\9HUPD&KHOOL\*RUGLQ
2012).
Además de reportar los incidentes a nivel de empresa, Sustainalytics permite iden-
WLÀFDUODVIHFKDV\IXHQWHVGHLQIRUPDFLyQGHGRQGHGLFKRVLQFLGHQWHVSURYLHQHQOR
TXHQRVSHUPLWHUHODFLRQDUORVWZHHWVHPLWLGRVSRUORVGLIHUHQWHVstakeholders con 
los incidentes emitidos en los reportes de esta compañía durante un mismo periodo 
GHWLHPSRORVFXDOHVFRQVLGHUDQFRPRIXHQWHVGHLQIRUPDFLyQORVUHSRUWHVUHDOL-
]DGRVSRUSDUWHGHODVPLVPDVHPSUHVDVUHSRUWHVHQORVPHGLRVGHLQIRUPDFLyQ
datos emitidos por organizaciones no-gubernamentales, estudios sectoriales, así 
FRPRLQIRUPDFLyQSURSRUFLRQDGDSRULQVWLWXFLRQHVS~EOLFDV
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Recopilación de datos 
'HELGRDTXHQRVHFXHQWDFRQLQIRUPDFLyQKLVWyULFDVXÀFLHQWHSRUSDUWHGH7ZLWWHU
SDUDSRGHUUHDOL]DUHOSUHVHQWHDQiOLVLVHQHPSUHVDVPH[LFDQDVHVWHSULPHUHVWXGLR
VHHQIRFDHQHPSUHVDVQRUWHDPHULFDQDV6HVHOHFFLRQyGLH]HPSUHVDVGHPDQHUD
aleatoria de acuerdo con los siguientes criterios: 1) son parte de las 50 empresas 
más admiradas en 2011 según Fortune&110RQH\7ZLWWHU6HQWLPHQW
cuenta con datos por día durante el periodo del 25 de noviembre de 2009 al 24 de 
mayo de2011; 3) Sustainalytics cuenta con reportes a nivel empresa. Las com-
SDxtDV VHOHFFLRQDGDVVRQ$SSOH&LVFR&RFD&ROD'HOO'LVQH\*RRJOH1LNH
3HSVL6WDUEXFNV\:DOPDUW
Análisis de datos
6HHYDOXDURQORVVHQWLPLHQWRVGHORVWZHHWV³TXHKDFHQUHIHUHQFLDDLQFLGHQWHV
FDXVDGRVGLUHFWDRLQGLUHFWDPHQWHSRUSDUWHGHODVHPSUHVDV\TXHWLHQHQXQHIHFWR
en la actitud de los stakeholders hacia ellas— como respuesta ante eventos de im-
pacto social. Algunos ejemplos de eventos sociales pueden ser daño al medio am-
ELHQWHDWULEXLGRDQHJOLJHQFLDGHODHPSUHVDGHVSLGRLQMXVWLÀFDGRGHHPSOHDGRV
DFWRVGLVFULPLQDWRULRVUHODFLRQDGRVFRQFXHVWLRQHVUDFLDOHVVH[XDOHVUHOLJLRVDVR
de cualquier otra índole.
Para analizar las reacciones de los stakeholders ante estos eventos sociales se uti-
lizaron algunos elementos de la metodología del estudio de eventos, desarrollada 
SDUDPHGLUHOUHVXOWDGRGHFLHUWDVJHVWLRQHVGHODHPSUHVD\VXHIHFWRHQHOSUHFLR
GHODVDFFLRQHVGHODPLVPD0F:LOOLDPVet al., 1999). Los eventos principalmen-
WH HVWXGLDGRV HQÀQDQ]DV VRQ ORV UHSRUWHVGHXWLOLGDGHV WULPHVWUDOHV ORVQXHYRV
productos o inversiones, los cambios regulatorios o legislativos, las inversiones o 
DGTXLVLFLRQHV\FXDOTXLHURWURHYHQWRGHVLJQLÀFDQFLDUHODFLRQDGRFRQODVÀQDQ]DV
de la empresa. 
Cabe destacar que esta metodología ha sido utilizada dentro del campo de la Res-
ponsabilidad Social Empresarial (CSR, por sus siglas en inglés). En algunos estu-
GLRVVHEXVFyPHGLUHOHIHFWRGHODGHVLQYHUVLyQHQ6XGiIULFDHQHOSUHFLRGHODV
DFFLRQHVGHFLHUWDVHPSUHVDV0H]QDU1LJK\.ZRN:ULJKW\)HUULV
DVtFRPRHOLPSDFWRGHHYHQWRVDGYHUVRVVREUHHOYDORUGHODVDFFLRQHV*RGIUH\
0HUULOO\+DQVHQ6XXVRKDVLGRFULWLFDGRVHYHUDPHQWHSRUHOKHFKRGHTXH
en la mayoría de los estudios realizados se considera la evaluación del impacto 
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GHORVHYHQWRVKDFLDXQVyORDFWRUORVDFFLRQLVWDVRLQYHUVLRQLVWDVGHMDQGRIXHUD
todos los demás actores considerados como importantes dentro de los estudios de 
&650F:LOOLDPV\6LHJHO0F:LOOLDPV6LHJHO\7HRK
6LQHPEDUJRPiVDOOiGHODVFUtWLFDVTXHHOHVWXGLRGHHYHQWRVKDUHFLELGRUHIHUHQWH
DORVHVWXGLRVVREUH&65HVWDPHWRGRORJtDSXHGHUHSUHVHQWDUXQDIRUPDDSURSLDGD
de entender los sentimientos de los stakeholders ante incidentes realizados por par-
te de las empresas. Dada la naturaleza de nuestro estudio, se considera el impacto 
HQORVXVXDULRVGH7ZLWWHUTXHUHSUHVHQWDQP~OWLSOHVstakeholders, no únicamente 
el impacto sobre los accionistas de las empresas.
La metodología de estudio de eventos está basada en el modelo de índice del mer-
cado. Utiliza los valores diarios de las acciones de las empresas, así como los 
valores del mercado, para determinar la tasa de rendimiento de las acciones de 
las empresas i durante el periodo t a nivel empresa. Cada uno de los eventos son 
estimados de la siguiente manera:
 
               İit                    (1)
En donde  es igual a la tasa de rendimiento de los precios de la empresa i durante 
el periodo t; UHSUHVHQWDODWDVDGHUHQGLPLHQWRGHOSRUWDIROLRGHODVDFFLRQHVGHO
imercado en el periodo t;  es el término de intersección;  es el riesgo sistemático 
del mercado i; por último, İit  es igual al error con E (İit ) = 0.
Para determinar la ecuación anterior es necesario calcular el rendimiento  anormal 
(AR) diario de la empresa i, el cual es obtenido de la siguiente manera:
            itA it bi                        (2)
En donde  y bi  representan los parámetros de los mínimos cuadrados ordinarios 
estimados de  en  durante el periodo precedente al evento. Los rendimientos 
anormales ( itA ) representan la utilidad obtenida de la empresa después de haber 
sido ajustada por el proceso de ganancia normal en el periodo t. En otras palabras, 
esto representa que la tasa de utilidad de las acciones es ajustada después de haber 
VLGRH[WUDtGDODXWLOLGDGHVSHUDGDGHODXWLOLGDGUHDO&XDOTXLHUFDPELRVLJQLÀFDWLYR
puede ser considerado como un rendimiento anormal. 
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/DVLJQLÀFDQFLDHQHOSURPHGLRGHORVUHQGLPLHQWRVDQRUPDOHVSHUPLWHDORVLQYHV-
WLJDGRUHVLQIHULUVLHOHYHQWRHVWXGLDGRWXYRXQLPSDFWRVLJQLÀFDWLYRHQHOYDORUGH
ODHPSUHVD6LQHPEDUJRSDUDFRQVLGHUDUORDQWHULRU0F:LOOLDPV\6LHJHO
VXJLHUHQFRQVLGHUDUORVVLJXLHQWHVHOHPHQWRVORVPHUFDGRVVRQHÀFLHQWHVHO
HYHQWRTXHVHHVWXGLDHVDQDOL]DGRSRUSULPHUDYH]\QRH[LVWHQRWURVHYHQWRV
GXUDQWHHOSHULRGRGHDQiOLVLVTXHSXHGDQFRQIXQGLUORVUHVXOWDGRVGHOHVWXGLR(VWH
~OWLPRSXQWRHVFUXFLDOSDUDHVWHWUDEDMRGDGRTXHVLH[LVWHFXDOTXLHURWURHYHQWR
ÀQDQFLHURUHOHYDQWHGXUDQWHHOSHULRGRGHHVWXGLRSXHGHGLÀFXOWDUTXHQRVHORJUH
aislar el impacto sobre el precio de las acciones.
(QHOSUHVHQWHDQiOLVLVQRVHFRQVLGHUDQORV´UHQGLPLHQWRVDQRUPDOHVµ(QVXOXJDU
VHHVWLPDQODV´SRODULGDGHVDQRUPDOHVµAP), que se obtuvieron a través del uso 
de una regresión local polinomial. Primero, se calcula la polaridad diaria de la 
siguiente manera:
      P=
px
(px+nx)
x100           (3)
En donde la polaridad PHVLJXDODOQ~PHURWRWDOGHWZHHWVSRVLWLYRVpx) dividido 
HQWUHODVXPDGHORVWZHHWVSRVLWLYRVpx) y negativos (nx); el resultado es multi-
plicado por cien para considerar los datos en términos de porcentaje. Entre más 
FHUFDQRVHDDPD\RUHVODSRODULGDGGHVHQWLPLHQWRSRVLWLYRHQWUHPiVFHU-
FDQRVHDDPHQRUHVODSRODULGDGGHVHQWLPLHQWRSRVLWLYRHVGHFLUHVPD\RUOD
polaridad de sentimiento negativo.
Las APVHFRQVLGHUDQFRPRXQFDPELRVLJQLÀFDWLYRHQODSRODULGDGGHORVVHQWL-
PLHQWRVGHORVWZHHWVGHWHFWDGRVGtDDGtDFRQHOXVRGHODUHJUHVLyQORFDOSROLQR-
mial. La regresión local polinomial es uno de los métodos no-paramétricos más 
utilizados en la investigación de datos no lineales, dadas sus propiedades asintóti-
FDV$EEHUJHU(OREMHWLYRGHODUHJUHVLyQORFDOSROLQRPLDOHVDSUR[LPDUD
un polinomio de grado pDOUHGHGRUGHXQSXQWRGHWHUPLQDGRXWLOL]DQGRODLQIRUPD-
ción que rodea a dicho punto. En este caso, los cambios anormales en las polarida-
des de los sentimientos están dados por la siguiente ecuación:
     APit =Pit —Pit                                                 (4)
Donde Pit  es la polaridad del sentimiento observado y Pit   representa la regresión 
local polinomial estimada de Pit  durante el periodo estimado precedente al evento.
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Para realizar lo anterior se utiliza el programa R para calcular la regresión local 
SROLQRPLDO\ODIXQFLyQORHVVlocally weighted scatterplot smoothing). Se calibró 
el modelo para estimar las 20 observaciones precursoras a cada punto xi tratando 
de predecir la probabilidad de x21. Asimismo, dentro del modelo se considera como 
´DQRUPDOµWRGRVDTXHOORVSXQWRVTXHIXHUDQVXSHULRUHVDWUHVGHVYLDFLRQHVHVWiQ-
GDU)LQDOPHQWHSDUDODSUXHEDGHKLSyWHVLVIXHXWLOL]DGDXQDWDEODGHFRQWLQJHQFLD
GH;FRQHOSURSyVLWRGHGHWHUPLQDUODH[LVWHQFLDGHFXDOTXLHUUHODFLyQHQWUHODV
SRODULGDGHVLGHQWLÀFDGDVFRPRDQRUPDOHV\ORVUHSRUWHVGHLQFLGHQWHVHPLWLGRVSRU
Sustainalytics, puesto que los incidentes reportados en los medios pueden tener un 
LPSDFWRVLJQLÀFDWLYRHQODVSRODULGDGHVGHORVWZHHWVR
H0: Los incidentes reportados en Sustainalytics son independientes de la polaridad 
GHORVWZHHWV
H1: Los incidentes reportados en Sustainalytics tienen relación con la polaridad 
GHORVWZHHWV
Resultados 
3DUDFDGDXQDGHODVHPSUHVDVVHPHGLyODSRODULGDGGHWZHHWVGXUDQWHGtDV
también se calculó la polaridad de los sentimientos considerando el número de 
WZHHWVSRVLWLYRV\QHJDWLYRVHPLWLGRVSRUGtD3DUDHOWRWDOGHODVGLH]HPSUHVDV
IXHURQLGHQWLÀFDGRVGtDVFRQ´LQFLGHQWHVRFRQWURYHUVLDVµUHFRQRFLGRV\UH-
portados por parte de Sustainalytics durante el periodo de investigación. 
3RURWUDSDUWHXWLOL]DQGRHOPRGHORGHUHJUHVLyQORFDOSROLQRPLDOIXHURQHQFRQWUD-
GRVREVHUYDFLRQHVRGDWRVFRQSRODULGDGHVGHVHQWLPLHQWRVGH7ZLWWHUFRQVLGH-
UDGDVFRPR´ DQRUPDOHVµGHHOODVUHÁHMDQXQLQFUHPHQWRHQODSRODULGDG
GHOVHQWLPLHQWR\ODUHGXFHQ3DUDYHUXQHMHPSORGHODVSRODULGDGHV
DQRUPDOHVVHSXHGHREVHUYDUHOFDVRGH$SSOHHQODÀJXUDGRQGHODVSRODULGDGHV
consideradas como anormales son marcadas con un punto gris sólido.
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Figura 1
,GHQWLÀFDFLyQGHSRODULGDGHVDQRUPDOHVSDUDHOFDVRGH$SSOH,QF
Fuente: Elaboración propia.
&DEHPHQFLRQDUTXHGXUDQWHHOSHULRGRGHODOGHQRYLHPEUHGHVHGLRXQD
UHSURJUDPDFLyQGHOVLWLR´7ZLWWHU6HQWLPHQWµORTXHVLJQLÀFyXQFDPELRVXVWDQ-
cial en las polaridades calculadas en toda la muestra del presente estudio; lo ante-
ULRUVHSXHGHDSUHFLDUHQODÀJXUDSXHVDSDUWLUGHOGtDVHSXHGHREVHUYDUXQ
GDWR´DWtSLFRµUHVXOWDGRGHGLFKDFRQÀJXUDFLyQ
'XUDQWHHODQiOLVLVVHSXGRREVHUYDUTXHGDWRVLGHQWLÀFDGRVFRPRDQRUPDOHV
FRLQFLGHQHQIHFKDVFRQORVLQFLGHQWHVUHSRUWDGRVSRU6XVWDLQDO\WLFV$OH[DPLQDU
la relación entre los datos anormales o las polaridades anormales y los eventos 
VRFLDOHVVHHQFRQWUyXQDUHODFLyQDOWDPHQWHVLJQLÀFDWLYDFRPRVHPXHVWUDHQHO
cuadro 1.
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Cuadro 1
Tabla de contingencia entre las polaridades anormales
y los incidentes sociales
&RQXQDFKLFXDGUDGDGH\XQYDORUGH3GHODSUXHEDH[DFWDGH)LVKHU
VHFRQFOX\HTXHH[LVWHXQDVLJQLÀFDQFLDHQODUHODFLyQH[LVWHQWHHQWUHORVLQFLGHQ-
WHVUHSRUWDGRV\ODVSRODULGDGHVDQRUPDOHVGHORVWZHHWVORFXDODSR\DODKLSyWHVLV
Conclusiones 
/RV UHVXOWDGRV VXJLHUHQXQ HVFHQDULR GH ´YDVRPHGLR OOHQRµ UHVSHFWR D OD YDOL-
dez del uso de las polaridades anormales como un indicador de la reacción de 
ORVXVXDULRVGH7ZLWWHUDQWHORVHYHQWRVGHLPSDFWRVRFLDO&RQVLGHUDQGRODVUHV-
SXHVWDVFRLQFLGHQWHVHQIHFKDVGHODVSRODULGDGHVDQRUPDOHV\VXUHODFLyQFRQORV
LQFLGHQWHVVRFLDOHVRDPELHQWDOHV UHSRUWDGRVVHHQFRQWUyXQDJUDQVLJQLÀFDQFLD
tanto estadística como cualitativa. Sin embargo, una gran cantidad de polaridades 
LGHQWLÀFDGDVFRPRDSDUHQWHPHQWHDQRUPDOHVQRFRUUHVSRQGHQDQLQJ~Q
incidente. Se considera que estos resultados son consistentes con la idea de que las 
SRODULGDGHVDQRUPDOHVLQFOX\HQDOJXQRVHOHPHQWRVGH´UXLGRµDQWHODSUHVHQFLDGH
incidentes sociales o ambientales.
&ODUDPHQWH H[LVWHQ OLPLWDFLRQHV HQ OD SUHVHQWH LQYHVWLJDFLyQ 3ULPHUR 6XVWDL-
QDO\WLFVQRHVSHUIHFWDDVtFRPRFXDOTXLHURWUDDJHQFLDFDOLÀFDGRUDGLFKDVDJHQ-
cias únicamente detectan y reportan los incidentes tal y como aparecen en los 
PHGLRVQRWLFLRVRV\RWUDVIXHQWHVS~EOLFDVGHLQIRUPDFLyQ7ZLWWHUHQODDFWXDOLGDG
UHYHOD LQFLGHQWHVGH LPSDFWR VRFLDOTXHQR VRQ LGHQWLÀFDGRVSRU6XVWDLQDO\WLFV
DVtTXHMDPiVKDEUiXQDDVRFLDFLyQSHUIHFWDHQWUHORVHYHQWRVLGHQWLÀFDGRVSRUOD
DJHQFLDFDOLÀFDGRUD\ODVSRODULGDGHVDQRUPDOHV3RUHMHPSOR´VXHUXPRUDGRE
VGNUXOHKWWSELWO\EV,LPGKWWSELWO\D-ZNHÀOHFRUSRUDWHWKLGHVWLQµHVXQ
WZHHWTXHKDFHPHQFLyQDXQSRVLEOHDFWROHJDOHQFRQWUDGH$SSOHSXEOLFDGRHO
día 15 de abril de 2010, y del cual no se tiene registro en los reportes de Sustai-
QDO\WLFV(VWHHMHPSOROOHYDDODFRQFOXVLyQGHTXH7ZLWWHUSXHGHVHUXQDKHUUD-
PLHQWDSDUD LGHQWLÀFDUHYHQWRVGH LPSDFWR VRFLDOTXH ODVDJHQFLDVFDOLÀFDGRUDV
sociales no detectarían, por lo menos no de manera inmediata. 
Polaridad 
anormal
Polaridad 
normal
Total
Días con incidentes 45  334
Días sin incidentes 292  
Total 337 5,103 5,440
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6HJXQGRODPHGLFLyQGHODSRODULGDGGHORVWZHHWVSUHVHQWDGDWRVFUXGRVHVGHFLU
considera cualquier cantidad de comentarios relacionados con las empresas estu-
GLDGDVWDOHVFRPR´WHYHRIUHQWHDODSXHUWDGH:DOPDUWµSRUORTXHHVQHFHVDULR
HOGHVDUUROORGHÀOWURVTXHSHUPLWDQLGHQWLÀFDUDTXHOORVWZHHWVFRQFHUQLHQWHVDORV
WHPDVVRFLDOHV\VHSDUDUORVGHDTXHOORVFRQVLGHUDGRVFRPRVROR´UXLGRµ
$SHVDUGHORDQWHULRUH[LVWHXQDJUDQiUHDGHRSRUWXQLGDGSDUDFRQWLQXDUFRQHVWD
línea de investigación. Este estudio demuestra de manera preliminar que tanto las 
UHGHV VRFLDOHV HQJHQHUDO \7ZLWWHU HQSDUWLFXODU SXHGHQSURYHHU LQIRUPDFLyQ
útil para aquellos investigadores interesados en el estudio del desempeño social 
HPSUHVDULDO3RUHOPRPHQWRFRQHOHQIRTXHGHXQ´YDVRPHGLROOHQRµVHLQÀHUH
que los datos agregados de las polaridades anormales pueden ser utilizados como 
XQDDSUR[LPDFLyQSDUDODPHGLFLyQGHODLQWHQVLGDGGHORVHYHQWRVGHLPSDFWRVR-
FLDOSRUHMHPSORHQWUHGLIHUHQWHVWLSRVGHRUJDQL]DFLyQ(QHOIXWXURHVQHFHVDULR
UHÀQDUHOHQWHQGLPLHQWRGHORVPHFDQLVPRVTXHJHQHUDQORVFDPELRVHQODVSRODUL-
dades y la relación de estos mismos mecanismos en el proceso que estimula a los 
stakeholders a realizar menciones en las redes sociales ante incidentes sociales o 
ambientales.
 
(VWHWUDEDMRDVLPLVPRUHSUHVHQWDXQRGHORVSULPHURVHVIXHU]RVTXHGHVWDFDQHO
uso de las redes sociales como una herramienta que permite entender la importan-
cia de uno de los muchos problemas de la administración: el desempeño social em-
presarial. Sin embargo, es sólo una de las muchas áreas que pueden ser estudiadas 
EDMRHVWHHQIRTXH$OFRQVLGHUDUXQDIRUPDLQQRYDGRUDGHPHGLUHO&63DWUDYpV
del análisis de los sentimientos en las redes sociales, este estudio aporta nuevos 
elementos para la ampliación de la literatura actual que hay acerca de su medición.
Lograr comprender el sentimiento de los stakeholders puede servir como apoyo 
para entender las diversas inquietudes relacionadas con el desempeño de una em-
SUHVDSRUHMHPSORODHIHFWLYLGDGGHVXVHVWUDWHJLDVHQXQFRQWH[WRHVSHFtÀFR/R
anterior puede generar una ventaja competitiva para las empresas que adoptan su 
XVRSRUTXHSHUPLWHOLPLWDUHOXVRGHODLQIRUPDFLyQHQDTXHOODTXHHV~WLOSDUDORV
REMHWLYRVHVSHFtÀFRVGHODHPSUHVD\QRXWLOL]DUGDWRVDJUHJDGRVSDUDODJHQHUD-
ción de múltiples supuestos. 
Esto representa un área de oportunidad para  la aplicación de la inteligencia de ne-
gocio, ya que puede apoyar a las empresas en desarrollar sus estrategias de acuerdo 
DODVQHFHVLGDGHVHVSHFLÀFDVGHFDGDXQDGHVXVXQLGDGHVGHQHJRFLRPLVPDVTXH
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pueden ir desde  el desarrollo de sus estrategias de mercado, hasta el desarrollo de 
sus estrategias o iniciativas como CSR a nivel local.
Por otra parte, el presente estudio también puede aportar elementos de valor en tra-
EDMRVDFHUFDGHODMXVWLFLDRUJDQL]DFLRQDO%DMRODSUHPLVDGHTXHODVHPSUHVDVGH-
SHQGHQGHXQDHÀFLHQWHLQWHUDFFLyQ\YDOLGDFLyQSRUSDUWHGHVXVstakeholders, en-
tender la perspectiva de terceros, su percepción de justicia ante eventos sociales y 
FyPRpVWRVVHPDQLÀHVWDQDWUDYpVGHODVUHGHVVRFLDOHVWLHQHYDULDVLPSOLFDFLRQHV
Por un lado, puede generar valor en la realización de las estrategias empresariales 
DQWHHYHQWRVHVSHFtÀFRVSRURWUR WDPELpQ UHSUHVHQWDXQD IXHQWH LPSRUWDQWHGH
investigación que permite ampliar la literatura actual sobre justicia organizacional.
De la misma manera, este estudio puede ampliar la recurrente búsqueda que pre-
tende relacionar el CSP y el CFP (Alonso-Almeida et al., 2012). Debido a que gran 
SDUWHGHODLQYHVWLJDFLyQVHKDHQIRFDGRHQEXVFDUODUHODFLyQHQWUHHOSUHFLRGHODV
DFFLRQHV\HOFDPELRHQODVSRODULGDGHVGHORVWZHHWVHOSUy[LPRSDVRFRQVLVWHHQ
determinar la relación entre los sentimientos de los stakeholders y su relación con 
los sentimientos de los accionistas.
([LVWHXQFUHFLHQWH LQWHUpVHQHOHVWXGLRGH ODV UHGHVVRFLDOHV\ VX UHODFLyQFRQ
múltiples actividades cotidianas, por lo que no se puede dejar de lado su relevancia 
SDUDHOHVWXGLRGHO&63$FWXDOPHQWHHVSRVLEOHWHQHUDFFHVRDP~OWLSOHVIXHQWHVGH
LQIRUPDFLyQTXHSXHGHQGHVWDFDUODUHOHYDQFLDRGHVHPSHxRGHODVHPSUHVDVDQWH
FRQWH[WRVHVSHFtÀFRV HVR UHSUHVHQWD ODSHUFHSFLyQGHPLOORQHVGH stakeholders 
que se comportan de manera dinámica ante eventos que pueden estar directa e 
indirectamente relacionados con la actividad de las empresas.
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